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T . PRESENTACION DEL CREDITO 
El crédito ;;l t.:t,al nos va1nos a referir, denominado 11 Técnic?,s de
Comunicaci6n", se oc11pa del lenguaje como elemento básico de 
la comunicación. 
Todq el contenido de las unidades· autoformativas, estará girando 
alrededor deJ 11 rnensaje11 su producci. 6n e interpretaci6n a trav�s 
del estudio de las cuatro actividades básicas de la comunicaci6n: 
HABLAR, ESCUCHAR, ESCRIBIR Y LEER. 
Habla 
EMISOR�>PÍtODUCE ..
Escribe 
\ 
. " /Escucha
\ 
/Mensaje 
RECEPTOR INTERPRETA 
"'I�e/ 
' 

III 
La Comunica,ción i 
] 
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AUTO-PRUEBA DE AVANCE 
�, 
El objeto de esta prueba es llevarlo a que us;;ed se autocva16e' so- .1 
bre e!. cont¿nido el.e la. p:re sente unidad. Si al desarrollarla encuen-
1tra soluci6n a c.,_::]-;, uno de sus puntos puede concluir que tiene los �
conocimientos nececlarios sobre el tema y por b tanto no hace fal- I_ 
ta que la estudie. ! 
ANALICE: 
l. 
2. 
3. 
4. 
,. 
:) .
Los .requisitos o condiciones para que haya realn�ente buena
e omunic aci6n. 
Cuáles pueden ser las causas de la dist:!l)rsi6n en la comuni-
e ación.. 
Qué circunstancias pueden dar lugar a una interferencia en 
la comunicación. 
Fuera de la vista y el ofdo, por cuálep 
puede hacerse la comunicación. 
otros sentidos rn?dios 
Cómo ha contribufdo la ciencia a la comt:nicación. 
·1
Si no está 1nuy s(>gu:ro de: su análisis, estudie la Unida.d. l_, .. ...,.- .. ·------------------------
"! 
IV 
CODI o: 69-610
.IN T Ro D u e e I o N 
Por medio del lenguaje nos comunicamos, en decir, establecemos 
una relaci6n soc"ial. 
Cada. vez que manifestamos o hacemos saber alguna cosa, estruc­
turamos uP ff1cnsaje y se produce una comuu-�cación. 
En esta unidad autoforma.tiva presentaremos los factores básicos 
de Ja. comunicación, y en las unidades siguientes iremos presen­
tandc.:: lo.: 0lem<.mtos que un Instructor SENA r.eccsita pa;ra· ser un 
bu€n con1u.nicador. 
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L .. A COMUNICAOION 
La comunicaci6n e·ntre la gente es 1nuy co:rnpleja, pues ea mie 
que hacer simples comP.n.tarios y escucharlns. Todos' no• co­
municamos en más dH un nivel al m.istno tiempo. Po3; ejemplo,
en las palabras (habladas) hay un m.ensaje; en el tono do voz,
los·gesfos y la postura física; otr.o. Recibimos el ment•j• .de 
las palabras y también lo.s sontimiento¡� de calor hum.ano o ·de
hostilidad y de agi·esión. Hay por lo m.eno.s 8 mensaje• dife ... '
rentes cuando nos comunicamos en una cori.versaci6n;. 
l. Lo que u.sted entiende que dice
z. Lo que usted está: actualmen�e dicienclo
3. Lo que oye ot�a. persona
4. Lo que otra piensa que oye
5. Lo que la otra pe.rsona dice
6. Lo que usted piensa que la otra· persona. dice
Pensamos nn m.om.ento en algunos factores que influyen en los
rnensajes que se envi?.,ll! 
l. T,Hla ..;ondui:.ta, todo lo que uno hace, es m,'.)tivado, Nada.
hacernos por a,t:cidente. Podemos nG <::H,tar conscientes de.
nuestras motivaci.oner", pero sicm.pr:� oatán presentes.
2. 
:t'or lo tanto� sis:::rnpre qu? ha.cernos ,3.J.go y aún sin· hacer
nada, n0s e1:,t8,ni.()G r;0:r.n11nican<lo. Puede que no sea lo que
e·s t�r.t10 t; i.:Ort'.Ulii e '-� . .r1Uo.,
Siemo:re hay. m,Ít, d� una moth,,.-¡-�i6n pa:ra tina simple comu ..
nica.c5.6n el rtfe·n'u:.j0. ··x��ta e�'-Ú¡r:ú razón pd�� la'"CUa1\lo que
mi1y a menuclo deci.u1os uo está tan elato como lo"tj,ue p�n-
; 
san1os.
Estos factores indican por .qué muchas ve:::es no estamos cons­
cientes de todo lo que cor:nunicamos. Nuestra conducta como 
miembros de u.r:.. grupo cor:i:1unica muchas cotJas de las c'uales no
nos per�atamos. Muchos pueden recibir mensajes de hostili­
dad, coniu.sión, ansiedad, incertidur:nbre, timidez, o bien de 
calor htlmano y a1nistad. 
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Van1.os a pensar en los mensajes que 1·ecibir 1os;. son igualmente 
compJejcs y están afectado:; por 1nuchas nn1 ivaciones; hace1nas 
selecci0nes .o usarnos ayudan para oir utilü,;•.mos cuando nos con­
viene d,:, a.r.:u.e:rco a nueEtras motivacione.,. Jsnalmente oin1os 
lo que que_pemos oir. Evadimos inconscientemente la con.1.uni­
cación an1.enazante y críÚca. Oímos de acuerdo a nuestros pre­
jui�ios, esperanzas o deseos e im.ágenes de nosot!os mismos. 
Es por ést0 �):>r lo qu.::: se hace 1nuch.:.s veces tan di.f{cil enten­
dernos con la gente: 
- Por qué la gente no escucha?
Por qué a menudo mal interpretan los mensajes que a nuestro 
juicio están perfectar:nente claros? 
- C6mo,,111J.ede evitar la incomprensión en mi �sfera de iniluen-
"� ,., ·' •· ,¡¡¡ .. , . • · 
cía? 
"1 1 ''-" .. .� ... -
·, I· ·. ,.. , ·:,¡ 
, • , 
· �,�,·-.;<;.:01:n,�. puedo saber lo que la gente piensa de mi y de mis ideas? 
��· ' ' : ' 
; l 
Có�::> �tt�tj:e- "vender 11 mis ideas a 1n i.s superi,nes o subordina-
dos? 'A;:· 
-\- La co,n,,n:c,,r:ión, es el rn.edió que usa1noa pa:ra. c:,tablecer una re­
laci6n, I.a U3J.n,.oE: para negociar o interprr't ;.r ideas entre las 
personas. l..,2.. r ,�arn:>q para m,._"Poner nuestr,):: sentimientos fnti­
m::>s y prov�e·: da.tos para c�2.ndo se hace algl•..na interferenci::-. 
.a e fitos ser. tin1j e··.tos . 
La comunicac:ón r:io es solo verbal: ocurre también la com:iri­
cación sin ,_..,alabrás. Muchas veces la parte más important� y 
. ' l . , "' 1 ' 1: f 
. 
d 
' ' ' perAuas1vi: -�::. " cun11.�n1cac1on es a 1.,) ve:.:·oa • orm1. t; nc�.0.1..::.r,
gestos, ex-presiones .€aci<'.lea, postura. Una mirada .furtiva '::\l 
reloj durante una enLteviLta, el dar impacientemente cun los 
dedos, son señales que pueden decir más sobre nuest.1.)os sén­
timientos que las palabras qL'!.e usamos. 
Uno de los prob1cmó.s de la c-:>municación es que muy a, menudo 
con1.unicrunos sentimientos y actitudes que no tuvimos intención 
de comanicar. "j·chas veces algunos deslices de la lengna 
t ambH;n so11 m.l'!.V -t·cvPl-:,,do1·es. 
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Consideramos algunas de las barreras en la (, 01n,unicaci6n 9.ué 
ocurren en las estructuras. de trabajo. 
l. 
2. 
.... 
,;:¡. 
4. 
La naturale:z.a de la organízaci6n 
ª· 
b. 
c. 
La distancia, lo mismo frska que sicológica entre los 
que formulan pautas y· norm.1s y los que las ponen en 
Los que implementan una pauta o decisi6n pueden no 
tener un rol definido al ponerlas en ejecuci6n_ por lo 
tanto se hacen muy poco responsables de hacerlo. 
Los subordinados pueden tener nuy poca co:rifiar...za 
en los procesos que proveen la in.formaci6n. 
Defectos de la red for1nal de comunicaci6n 
La organizaci6n y el siste1na de comunicaci6n, puede ser 
muy grande y compleja. 
Algunas veces hay una laguna que no se ha descubierto �u 
la cadena de la comunic;:¡,ci6n. Puede q·1e tan-ibién haya mu­
chas lagunas cr>. el movimiento de los mensajes a través de 
todo el sistema .• 
.t\.:mi:;igfüidadcs del status y los r.oles 
Si c�·eérnos q1.,,o tenemos un status ba�,, ,.)oder:nos ser amy 
cr:';i-:-<,;J �h� nucvtras pr,1plas ideas y r;;�n- lo tanto inhibir­
las. .DA e 1;::·" l.2.(lo� si 1·.ue.stro t�tatu:� es alto podemog fa-
Cuando hay dup1icación de statu.·.� y roles hay falta. de híla­
ciéin ten.d1endn ·"- la duplicaci6n €.: interferencia. Si !'lo es­
ta1nos consc Í.":I�frs r1e uuestros :toles de liderato, a la lar­
ga se crea co,1..fusi6a. y hay u;:ia serie de errores corno re­
sultado. 
Diferencias de lenguaje 
Mue.has veces nos bloqueamos al no entende:i- lo que se di­
ce en pa}abras. Mucha� palabras tienen una cot1notación 
... 
.J 
' . . 
distinta pti,ra unos y otros, dependie-:.i.do e.e .experiencias pre­
vias y de las diferencias culturales. 
5. Choque de personalidades
6. Ideas equivocadas y malor, entendido ·
7. Emociones y ser..tímh�·:itos
Cuando estamos a la defensiva; -sl escu�har se hace dü{cil
porque estamos más atentos a las implicaciones que al con­
tenido y nos ocupan"los más en frasear nuestra réplica que
en oir a?-ecuadamente.
* Por qué fracasa una comunicaci6n_:
Cuando nos dirigimos a la gen.te nuestro menf,aje puede ser inter­
pretado de manera diferente a nue·stras inten-ciones,1 o sencillamen­
te, no ser compr-endido. El fracaso de- la cornunicaci6n puede ser
el resultado de: :
No decir las cosas claramente 
Hablar cuand.o la otra persona no está e�cuchando 
Poi.er el r:-1ons, �e ,\ una altura superior a la capacidad actual 
de co:.. -iprensi6n de le::. otra persona 
T:raf- q,r de cu.e r.uestro fY1,ms2,je r,ea r:.r0�'.:ado por m�ntes 
ohotlnada-s 
Foner.noP en :J::. p2F-il .:i_ue la otra pe:., y:_ :1 no espera� ni cree, 
ni acepta. 
Estar convencido.; de cue estar: - �' P,n lo cierto., cuando otros 
· nos con�idera11 errad0P, y E"egu1•. .�celaILte con nuestro men­
saje como si nada '"nc:er ieJ:"a
Incapacidad par� ver el punto de vista ,fo la otra persona an­
tes de seguir adelante
De.sprecio de las creencias, hábitos y c,)stu1nbres de la otra
persona, cuando estanws tratando de ccr.nunicar.
,, 
·,,
l.• 
Olvidarse que la m.ente necesita tiempo y �nergía para ab­
sorber y digerir la inform.ación. " 
Tomado de . ¡' -· ., ...... . "
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A., Elem.entos de la Comunicaci6n 
. ;  Para qué haya comunkaciqn deben est�.r presentes los .si- l 
�.· 
guientes elementos: ] ;,.; � q 
� l. Un hablante o emisor que p:repara"tfel n1.ensaje ;,1 
·t H • ':-1 :l t 2. Un oyen.u: o .:t:eceptor que recibe el mensaje � 
� � 
· 1
3. 
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eiidonada es decir, hechos, 
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4. 
. 5. 
6. 
Un c6digo, la.. lengua que sirve par¡i o.rganizarlo7 pa:ra 
darle forma y poderlo transn:liHr; debe ser común pa­
.ra el emisor y el receptor. 
Un canal por donde se transmite el roen.saje. Ejemplo: 
Las ondas ocústicas si se trata de la lengua oral. 
Un control, condici6n indiapensa}?ln para asegurar que 
realmente ha h.abido comunicaci6n. 
1 
1 
Canal" Ca·, .. i,. . .. �EPTOR] 
CODIGO ), ·· -------- · 
CONTROL 
1 •-•--P..ií---• • llll'"•---�lftl.J'!lS'lllMT 1 :r:,::a u ·,.mm = 1 111 
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Ejemplo: 
I:. � [1 Luis dice a Enrique: Iré a .fútbol mañana 
1 - EMISOR = Luis :j l1 � l � 
J 
MENSAJE = Iré a .fútbol mañana 
� I RECEPTOR:::: Enrique � 
1 ,,- Iré, fútbol, maffana, a, Palabras del c6digo español que � 
j al combiuar.1.as producen el mensa.je. 1 � � ;;;. 
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Las ondas 0cústicas 
Los signos gráficos 
(Si Luis habla) 
. �ANAL
(Si Luis escribe) 
Qué haré mañana ? (Luis) 
--------­
Irás a fútbol . (Enrique) -------
CONTROL
�) 
''r;'' ·• 
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AUTOCONTROL No� 2 
!:le acuerdo a los conocimientos anteriores, ller,e tl espacio r) espacios 
con la palabra o palabras que ei;time convenienl:.'.:!s: 
2. 
4. 
5 .• 
La. base d·:; ';oda relaci6n so-;ial es 
A la pet'sona o entidad que en:vía. el mensaje se le da el nombre 
de 
�����---�� se le dá este nombre porque recibe �-1 mensa-
je. 
Se asegura que verdaderamente hubo comun�.c.�ci6n por medio 
del • 
En la comunicaci6n escrita., los signos gráficos desempe:ñan el
papel de 
Para qt•e el emisor y el receptor pue<lan entenderse es n.eces�rio
que posean-- - - .,. comun. 
[�om�:r� 
.:
:
.:�
uectas con las que aparecen en la página siguiente!
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RESPUESTAS AL AUTOCONTROL No. 2 
l. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
La base de toda. relacicSn social es LA COMUNICACION 
A la persona o entidad que env!a él mensaje se le dá el nombre 
de EW...ISOR 
Al RECEPTOR se le dá este nombre porque recibe el mensaje 
Se a�egu.ra qtie verdaderamente hay com.unicación por medio del 
CONTROL: 
En la comunicaci6u escrita� l::..s signoa gr:Zücos desempeñan el 
papel de CANAL. 
Para que el emisor y el :receptor pu�dan ,1n,;e;.1derse, es necesa­
rio tener ün CODIGO en COMUN � 
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Problern.as en la comunicad6n 
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Sí después de transmiti;r el mensaje hac.emos eJ respectivo 
control, pode1nos encontrar un0 de los siguientes casos: 
l. El mensaje fue recibido correctamente.
2. El mensaje fue recibido parcialm,3nte o con algunas al-
teracio'1es.
3. El mensaje no fue recibido.
Para que 113.ya una verdadera cornunicación, es necesario 
que el rnensaje sea re6bido en la misma forma en que ·fue 
.emit.'r1o.
El hccl-10 de r::.'.) recibir un ménsaje se d<3nomina 11 interferen-
cia 11 • .· 
Cuzndo el n,.ens�je es recil)i.do :on 2.lgu:1.as alteraciones se 
produce una. 11disto-rs ión e '. 
Pa1·a <lcs·..:ubrír los problemas dP la ··-) ·,mni.cación 1;,1os vale-
• mos c'·.::.i e _,nc:ol.
Compare el párrafo escrito con la gráfica y de acuerdo a ésto, contes­
te las siguientes preguntas: 
l.·
2. 
3. 
4. 
5. 
Qué se necesita para que haya una verdadera comunicaci6n? 
Qué ocurre cuan.do el m.ensaje es recibido con algunas alteracio-
nes?--
Qué nornbre le darnos al hecho de no recib.ir el mensaje? 
Qué diferencia encuent:;-a usted entre la cFs':.lrsión y la interfe-
rencía? 
Cuál de les elementos de la comt1nic2..ción nos sirve para descu-
brir estos prublemas? 
Corn_?are sus res_puestas e ·in las que aparecen e, lr pá,Jit1.i 'Jiguien­
te. 
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1 .• I l. Para que haya una verdadera comunica.ci6n •• necesario que el )
j · mensaje sea recibido en la misp:1a forma en que foe emitido.
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2. Cuando el mensaje es recibido con algunas alteraciones, se pro-
· 1�.·· 
j duce una distorsi611.
�
I ft 
i 3. Al hecho de no recibir el" mensaje se denomina : interferencia. ..1 � � 
j 4. En la di.sto.rsi6n el mensaje es recibido (aunque en forma c'lie- ! . . � 
11 rente); en la interferencia no se recibe. � � m 1 � 
' ¡,� § {'1 
�. 
5. Para d,3scubrir estos problemas nos v�lemcs del control. �' 1� N 
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SL sus respuestas. han sido acertadas puede seguir adelante.· En
caso contrario lea nuevamente el subtema ani;e1 ior. ] 
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Clases de cornunicaci6n 
l. De acuerdo al canal que se utilic<: en 1 .... comunicación., 
6sta p,iede ser: 
;:i. í.)RAL 
Cuando ccnversam.os con. nuestros com1)añeros, dia 
logamos con el profesor, exponemos algo. 
b. ESCRITA
Se p:rodu,�e a través de los peri6dicos, reyíst-as,
libros, carteles, informes, cal'.tas, tele¡/ranvl.s,
etc •
2. f.'le acuerdo al receptor puede ser:
ª� INDIVIDUAL 
Cuando v;a dirigida a una sol� persona 
·;. COLECTIVA
Cnarido se dirige. a varias personas 
lvl ASIVA 
C .1ando v, dirigida a un gran núrnero de oyentes. 
1,,:.. : 1 a r ulio t la televisión, 
Habtar y eu ,1cha:r .,rl las acti da<lci; báskas en la Cornu­
n.icaci,)n oral; el habJ.ante o en : ·., r i habla; el oyente o re­
ceptor, escucha. l.,<•er y esc1 ;t,n· son laE dos activid.ides 
básicat. en la comU1�icac16n esc1·ita: el enüsor e' ,c;rü.,e y 
el receptor lee. 
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AUTOCONTRO L Nó� 4 
.·. 1. Escriba dentro de c·ada uno de los cu.adres ;iiguientes, las cuatro
actividades básicas de la comunicaci6:n y una con una flecha las 
que tengan alguna correspondencia entre si: 
- �· 
j 
'. 
11 __ __ . 
2. De acuerdo al canal utilizado, c6mo puede �-er l1 cornunicaci6n? ...
------ · - - ----
3. C6nw sL puede ··clasificar la comunicaci6n d'.:! acuerdo al recep ..
to:r.?
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. RESPUESTAS AL AUTOCONTROL No. 4 
l. 
2. 
3. 
l 
HABLAR ESCUCHAR 
·-
ESCRIBIR LEER 1 1-
Según el canal utilizado, la cornunicación puede ser ORAL o 
ESCRITA. 
De acuerdo al receptor, la comunicación puede clasificarse en: 
Individual, colectiva y n1asiva. 
�-
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El> omb.r-� :-,¿ : ,ve.ntado r\urnerosos aparatos para fijar y arnpliar 
la :_ fri:-:.': ;,. ·J:raY.: eJ. ,.'.1.sco t.1 g¡--abador, el rnicr6fono. 
,·,;u-,·mk:-1.ci,1n. escrita ha L,. é�nta<lo la ilnprenta y 
Para i:.ra.t.u,rn.it;\. Lapa-la:,-._·," hablad.a o escrita, ha. idea.do el telé­
fom;;, la :r-.. ct:io, e.l telégndo .. la tele·visi6n. Estos aparatos envían 
_ m.ensajes ,,, larga distancia. Algu.no · ·le éllos se dirigen a gran 
m1n1�ro rle· oye::ites como son la radío :í la. televísi6n. 
Los sat(lites 1i:e utili.z.an hoy pa.ra transmitir mensajes a larga 
distancia. 
.. 
¡:._¡ 
t-·�-;�
t 1 SENS. , HOJ� OE: AUIDFORM:ACION 
/ St..�Otr!!.'COO� eZNtML DE OPERACIONES . 
La C omunic ac i6n �� 01Yi3!0� PE t.it.'TOOC1.00JA Y FOP.� 
VI 
·'
�� ..f• 
\Í" 
;:i 
�
RECAPITULACION 
Los principales elementos de la comunicaci6n son: 
-.El emisor, el receptor, el mensaje, el canal, el c6digo y el 
control. 
�En la comunicaci6n pueden ocurrir dos problemas: La distor­
si.6n y la interfe1·encia. 
-Seg� el canal que se utilice, la comunk2.ci6n puede ser oral
o escrita.
-Según el receptor la com.ur.icaci6n pi�c� ser individual, colec­
tiva o masiv •
-Las actividades básicas de la con-1tE:.i.caci6n son: Hablar, escu,
char., lee'.'1'4 y escribir.
.. 
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VlI AUTO--"'."'fALUACIO.� FINAL 
ANALICE: 
l. 
2. 
3. 
4. 
Los requisitos o condiciones para que haya realmente ·bue-
na comur.icaci6n. 
. 
Guá.les pueden ser las causas de la disto;rsi6n en la comuni-
caci6n. · 
Qué ci:rcunstancias pueden dar lugar a una interferencia en 
la cc;r.n,.nüca.cí6n .. 
.Fuera de la vista y el oido, por cuáles otros sentidos o me-
dios puede hacerse la co�unica.ci6n. 
. 
C6n::o .ha conti-ibufüo la ciencia a la conmnic2..ci6n. 
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RESPUESTAS·A LA·PRUEBA DE·AVANCE y· AUTO-EVALUACIÓN 
FINAL· 
{Nota: En su análisis deben estar contenidos, aproximadamente, los 
elementas. básic<''1 planteados en lá unidad.)
ANALICE: 
l. Los r.equisitos o condiciones para que haya realmente buena. co­
munica.e itín:
2. 
3. 
a. Un hablante o erniBOr que prepara el mensaje
b. Un oyente o .receptor que recibe el mer,,aaje
e� Un mensaje o realidad rnencionc+da, es decir, hechos, per­
soru. s ) lugares., etc.
d. Un c6digo. La lengua que sirve para.organizarlo, para .
darle forma y poderlo transmitir, debe ser común para
el emji\..,:t' y el receptol.".
e. Un can.al por donde se· transmite el mensaje
f. Un control,· condici6.n indispensable para asegurar que real-
mente ha habido comunica:ci6n.
.. . 
. Las causas de distorr;· 6n en la corri.unicaci6n pueden ser: 
a. Mem,aje mal cc.dificado
b. Men.saj e mal deacodüic a.do
c. Un c6digo inadecua,�o
d. Un cam'.l m.al seleccionado
Puede dar lPgar a una interferencia en la cornuni.c�i6ru 
ª· Ausencia de receptor 
" 
·.·
4. 
5. 
-�·· 
'-�· 
!,";:_ 
b. �\.u se11.cia. ele e ódígo C O lY.L',.J. !l 
e. lns u fic ienci a del e anal
Aparte de los sentidos de la vista y el oído, la cotnunicación pue-
de h,�cerse: 
ª· Al tacto y 
b. Oral
La ciencia ha contribuído a la con1.unicací6n; 
ª· 
b. 
c. 
Creando aparatos para arnpliar y .fíjar la le:.:igua oral, co­
mo el disco, la grabadora, el micr6fono. 
Para facilitar la comunicaci6n escrita están la frn._?renta 
y la m.áquina de escribir. 
Para transmitir la palabra hablada y _escrita se ha inven­
tado el teléfono, la radio, 1, t�levisi6n, el telégrafo, los 
satélites. 
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